@ Training Projects
JAK PROFESJONALNIE OBStUGIWAC KLIENTA - kluczowe zasady

1. Kiedy klient trafi do Firmy rozmawiaj z nim w sposdb profesjonalny, dziataj tak by jak najszybciej zatatwi¢
potrzeby klienta. Udzielaj mu merytorycznych odpowiedzi na kazde jego zapytanie, pamietajac o tym ze
uczciwa informacja, moze tez zawierac niekorzystne dla ciebie rozwigzania. Okazuj klientowi szacunek w
kazdym dziataniu i zachowaniu. Okaz zainteresowanie sprawami klienta, bgdz dla niego doradcg w biznesie i
razem z nim szukaj dla niego najlepszych rozwiann. Rozmawiaj z klientem jezykiem korzysci stosujgc model
cecha — zaleta — korzys¢. Traktuj klienta tak jak chciatbys by ciebie traktowano.

2. W pracy z klientem wazna jest zasada dopasowania do typu klienta. Rozrézniamy 4 podstawowe typy
klientéw: Towarzyski sangwinik, Perfekcyjny melancholik, Spokojny flegmatyk, Wtadczy choleryk.

3. Podstawowe zasady pracy z:

a. Towarzyskim sangwinikiem — chwal, rozmawiaj jego jezykiem, sprawdzaj zainteresowanie,

b. Spokojnym flegmatykiem — daj poczucie bezpieczenistwa, nie naciskaj na szybkg decyzje,

c. Perfekcyjnym melancholikiem —w rozmowie operuj faktami, liczbami, daj czas na ich sprawdzenie,
d. Witadczym cholerykiem — pozostaw jemu ostateczng decyzje.

PRACA Z TRUDNYM KLIENTEM

1. Istotg zachowania w sytuacjach trudnych jest umiejetnoS¢ zapanowania nad wtasnymi emocjami oraz
stosowania technik i zachowan asertywnych.

2. Etapy pracy z trudnym i agresywnym klientem obejmuja nast@pujace elementy: asertywne stawianie granic,
wyznaczenie granicy, zapowiedZ sankcji i wykonanie sankcji.

3. Wyznaczenie granicy to: wyrazne okreslenie zachowania/dziatania klienta ktérego sobie nie zyczymy w
kontaktach z nim .

JAK RADZIC SOBIE Z KRYTYKA

1. Przy krytyce uzasadnionej: musisz wystuchaj klienta, okaz mu swoje zrozumienie i szacunek, a po ustaleniu,
co byto stusznym powodem krytyki, ustal z Klientem sposéb i tryb naprawienia btedu, zapytaj, jakiej
satysfakcji oczekuje i podziekuj za wytkniecie btedu.

2. Przy krytyce ogdlnej uzasadnionej:, jezeli nie wiesz, co zrobite$ nieprofesjonalnie w ocenie klienta, to
zdobadz informacje, o co konkretnie chodzi klientowi, jakie btedy popetnites. Dopytuj o konkrety a potem
popraw (usun) swoje btedy i niedociggniecia.

3. W sytuacji Klient ,czepia” sie szczegdétow, nie podejmuj dyskusji z opiniami klienta. Stosuj technike
zamglenia, ktorej istotg jest ,,by¢é moze”, chyba rzeczywiscie”. Przyznaj sie
, Ze nie jestes$ bez wad, nie zerwiesz w ten sposéb komunikacji z klientem, a zmienisz jego agresywne
nastawienie w dialog.

4. Jezeli klient ma nieuzasadnione(nierealne) zagdania odmawiajgc mu stosuj technike ,,zdartej ptyty”, ktéra ma
nastepujgce etapy: sparafrazowanie wypowiedzi klienta i nawigzanie do wtasnych uczué, potem wyrazna
odmowa powtarzana wielokrotnie, stanowczo i spokojnie, nastepnie rozpoznanie intereséw klienta i podanie
propozycji wspdtpracy w nowym rozwigzaniu problemu (najlepszy jest pomyst klienta)

JAK RADZIC SOBIE Z TRUDNYM KLIENTEM

Jak poradzi¢ sobie z klientem stosujgcym zastraszanie — zyskaj szacunek klienta stawiajgc mu czota i nie pozwalajac
sobg pomiataé. Przyciggnij jego uwage czesto i stanowczo powtarzajac jego nazwisko, nie pozwél sobie przerywac.
Ustal o co tak naprawde klientowi chodzi, stanowczym i wyraznym tonem stresé co od niego ustyszates. Okresl swoje
potrzeby i wyjasnij klientowi ich znaczenie, a potem zt6z klientowi nowa propozycje, okreslajgc obopdlne korzysci. Na
sam koniec podsumuj okreslajac co zrobisz, do kiedy i w jaki sposdb. Jezeli trzeba sporzadz z rozmowy dokument.



